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1.AMAC VE KAPSAM

1.1.MAR-LAB’da personel, tedarike¢i, isbirlik¢i, resmi kurumlar ,miisteri ve diger ilgililerden gelen sikayetlerin
incelenmesi, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baglatilmasi, deney sonuclarmin kalitesini gozlemek, hizmet
kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme ¢aligmalarina veri teskil etmesi i¢in

izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. SORUMLULAR

2.1. Laboratuvar Yoneticisi
2.2.Sirket Koordinatorii

2.3. Kalite Yoneticisi

2.4. Laboratuvar Sorumlular1
2.5.1dari Isler Sorumlusu

2.6.Tim Personel

3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1.KY: Kalite Yoneticisi

3.2. MAR-LAB: MAR-LAB Marmara Laboratuvar ve Cevre Analizleri San. ve Tic. Ltd. Sti

3.3.Sikdyet: Tiim taraflarin MAR-LAB’ 1n hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talebidir.
3.4.itiraz: Tiim taraflarm MAR-LAB’ in aldig1 kararlara yonelik talebidir.

3.5.YGG: Yonetimin Gdzden Gegirmesi

4. UYGULAMA

Laboratuvarda sikayetler bu prosediirde bulunan Sikayetler Prosesine gore degerlendirilir. Sikayetler prosesi ilgili
taraflara web sayfasi iizerinden yaymlanir.

Ilgili taraflardan gelen sikayetler ; www.mar-lab.com.tr web adresinde yaymlanan Sikayet-Oneri Formu (FR.029)
ile kayit altma alinir. Yazili , sdzli ya da web sayfasindan doldurulan Sikayet-Oneri Formu (FR.029), Kalite
Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi sikayeti inceler ve sikayet konusunun laboratuvar faaliyeti ile ilgili olup
olmadigina bakilir ve varsa sikayete ait kayitlar istenir. Laboratuvar faaliyetleriyle ilgili oldugu dogrulandiktan sonra
isleme devam edilir ancak degilse ilgiliye yazili yada s6zlii bilgi verilir ve islem yapilmaz.

Laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olan sikayetler, Kalite Yoneticisi ve Sirket Koordinatérll tarafindan 2 gin iginde
degerlendirilir. Eger gercgeklestirilecek faaliyet, siire¢ gerektiren bir durumsa bu siire daha uzun olabilir. Yapilan
inceleme sonucunda, sikayete konu durumun ¢6ziimii icin ilgili boliim ya da kisilerle degerlendirme yapilir ve
dizeltici faaliyet baglatilir.

Sikayete ait faaliyet bittikten sonra, sikayetin sonucu ilgiliye yazili olarak mail, fax ya da iist yaziyla bildirilir.

Bu sikayetler yazili gelebildigi gibi sozlii olarak da gelebilir. Sozlii sikayetlerde Sikayet-Oneri Formu (FR.029)

doldurulduktan sonra, konunun dogru anlagildigina dair onay alinir ve sozlii onay alindi diye formun altindaki
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aciklama kismina not disiiliir. Yazilh gelen sikayetlerde ayrica web adresine www.mar-lab.com.tr Dékimanlar / 6neri
sikayet formundan online olarak gelenler de dahil olmak lzere formun altina ek olarak konulur. Doldurulan sikayet
formu, Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite yoneticisi sikayeti inceler ve sikayet konusunun laboratuvar faaliyeti ile
ilgili olup olmadigma bakilir ve varsa sikayete ait kayitlar istenir. Laboratuvar faaliyetleriyle ilgili oldugu
dogrulandiktan sonra isleme devam edilir ancak degilse ilgililere yazili yada sozlii bilgi verilir ve islem yapilmaz.
Baglatilan Duzeltici faaliyet islemleri -Dizeltici Faaliyetler Prosediirti (PR.07)’ne gére ylrGtulir.

Faaliyet esnasinda elde edilen tiim veriler dokiimante edilir. Sikayetin sonucu, Kalite Yoneticisi tarafindan (gerekli
durumlarda sikayete konu birim ya da kisilerden bagimsiz biri tarafindan, disaridan kisiler de olabilir) hazirlanir,
go6zden gegirilir ve Sirket Koordinatori tarafindan onaylanir.

Sikayete ait faaliyet bittikten sonra, sikayetin sonucu kim tarafindan bildirilmis ise ilgiliye yazili olarak mail, fax ya
da iist yaziyla bildirilir. Olusan tiim sikayetler ile ilgili kayitlar YGG toplantisinda tekrar goriistiliir.
Laboratuvarimizda verilen hizmetlerin kalitesini degerlendirebilmek amaciyla Miisteri Memnuniyet Anketi Formu
(FR.031) diizenlenir. Bu formlar hizmet verilen miisterilere elden ya da mail ortaminda hizmet bitiminde iletilerek
doldurmalar1 saglanir. Anketler kalite yOneticisi tarafindan incelenerek gerekli durumlarda diizeltici faaliyet
caligmalar1 baglatilir ya da iyilestirme ¢aligmalar1 yapilir. Miisteri Memnuniyet Anketlerinden elde edilen veriler

YGG toplantisinda degerlendirilir.

4.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1 Misteri ile iletisim, deney raporlarmin miisteriye ulastirilmas: gibi konularda miisteri sik&yeti laboratuvara
gelirse, sikayeti alan kisi tarafindan miisteri KY’ne yonlendirilir. KY miisteriye Web adresinde de yaymlanan
Sikdyet/Oneri Formu (FR.029)’'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Sirket Koordinatorii ve KY
sikayeti degerlendirerek, Madde 4.6. da bulunan Sikayet Proses Akis asamalar1 izlenir. Sikayetlerin incelenmesi,

degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan bagimsiz personel tarafindan yurtulur.

4.2.Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1.MAR-LAB’da deney sonuglarmi gosteren Analiz veya Olgiim Raporlarma itiraz ve/veya sikdyetlerin isleme
konulmas: igin K'Y miisteriye Web adresinde de yayinlanan Sikdyet/Oneri Formu (FR.029)’nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir.

4.2.2.KY ve Laboratuvar Sorumlular: tarafindan itiraz ve sikdyet degerlendirilir. Madde 4.6. da bulunan Sikayet
Proses Akis asamalari izlenir. Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan
bagimsiz personel tarafindan yiiriitiilir Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan Deney Isinin
Kontroll Prosedirll (PR.06) ‘ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrar1 gerekmeyen hususlari,
miisteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

4.2.3.Deney tekrar1 yapilmasi gerektiginde Miisteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)’ne gore gerekli diizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Sorumlulari, KY ve miisterinin katilimi ile gériisme yapilir. Deneyde

uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.
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4.2.4 Miisterinin, Laboratuvar Sorumlular1 ve Analiz veya Olgiim Personeli ile birlikte yaptig1 deney tekrar1 esnasinda
herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu KY ve Sirket Koordinatoriine bildirilir. Islemin devami konusunda
karar verilirse, verilen karar Sikdyet /Oneri Formu (FR.029) iizerine KY tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca
tekrar itiraz edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir Laboratuvar da, 3.itirazda ise 2
farkli Laboratuvarda deney tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney fiicreti haksiz
tarafca karsilanir.

4.2.5.Yapilan tekrar deneylerinde Deney sonuglarmin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06) ve Deney

Sonuclarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.16) ’ne gore islemler uygulanir.

4.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri Sikiyetleri
4.3.1.Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler KY ve Sirket Koordinatori tarafindan ele alinir.
4.3.2 KY tarafindan Sikdyet/Oneri Formu (FR.029) ile islem baslatilrr.

4.3.3.Coziim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.

4.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.4.1. MAR-LAB’a gelen tiim sikayetlerin ¢6zimlenmesinde Gerekirse Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Formu
(FR.073) agilarak sikayetin kok nedeninin Dizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.07)’ne goére giderilmesi temin edilir.
Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda miisteri yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikayetin
takibi KY tarafindan yapilir.

4.4.2 Miisteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.02)’ne gore KY tarafindan saklanir.
4.4.3 Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri konusunda hedef
belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PR.04) gergevesinde

degerlendirilir.

4.5. Laboratuvar Personelinden Gelen Sikayet ;

Yapilan sikayet icin KY tarafindan Sikdyet/Oneri Formu (FR.029) ile islem baslatilir. KY ve Laboratuvar
Sorumlular1 tarafindan itiraz ve gikdyet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygunsuzluk ve
Duzeltici Faaliyet Formu (FR.073) agilarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediirti (PR.07)’ne gore
giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda yapilarak giderilmesi i¢in Birim
Sorumlular1 ve Kalite Yoneticisi tarafindan durum degerlendirme toplantis1 yapilir. islemin devami konusunda karar
verilirse, verilen karar Sikdyet /Oneri Formu (FR.029) iizerine KY tarafindan kaydedilir Degerlendirme sonucu
Sirket_Koordinatériine bilgilendirme yapilarak Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06) ne gére
caligmalar baglatilir. Personelin kullandig: cihaz, kimyasal, ¢alistigi ¢evre sartlar1 veya ¢alisma grubundan kaynakli
sikayetleri olabilir. Sikayetin durumuna gore degerlendirme yapilarak ¢éziimlenmesi saglanir.

Sikayete ait faaliyet bittikten sonra sonucu, sikayeti bildiren ilgiliye yazili olarak mail, fax ya da {ist yaziyla bildirilir.
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4.6.SIKAYET PROSES AKISI

Miisteriden sikayetin alinmasi

« ik
Gelen Yaznli / Sozlin Sikaveti alan Personel tarafindan Internet sitesinde bulunan Sikayet/Oneri Fonmu (FR.029) nun
Sikayet/Onen Formu (FR.029) na kaydedilmesi Miisteri Tarafindan doldumlarak gonderilmesi
Ay giin igenisinde 4 ‘ Ay gim igenisinde

Sikayet/Oneri Formm (FR.029) nun Kalite Yineticisine teslim edilmesi

Maksimum 2 giin i¢inde
v

Igili Birim Sorumlusw/Calisam, Kalite Yoneticisi Ve Sirket Koordinatrii Tarafindan Sikayetin Degerlendirilmesi

v

Evet Sikiyet Laboratuvar Faaliyetleri Ile Hayir Miigterive. Sikayetin ]_;1Lmr;|||_|\'e| '._mli_\'cl]cri
Alakal nu? Ile Alakal Olmadigina ve Sikavetin Talep
ikavetin Laboratvar & N Olarak ele ahinarak gerekli calismalann
Faalivetleri Ile Alakah olduguna ve vapilabilecegine dair vazili veya sozlii bilgi
Gerekli Calismalarm Baslatildigina Dair
Bilei Verilmesi

Degerlendirmenin yapildig gin icerisinde verilmesi

Maksumum 2 giin iginde

Sonuglanmn miisteri
olarak bi

azill veva sozlii

v mesi

Yometim tarafindan U
Faalivet Formu (FR.0
Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii
(PR.06) ne gore uygunsuzlugun
acilmasy/actinlmasi

Sikayetlerin konusuna yone carar verilmesi.
W Gerekli Olmas halinde Diizeltici Faalivet Prosediirii (PR.O7)
Hayir ne gore faalivet baglatilmas:

ciyet Miigterive Sunulmug

un/Analiz Raporu Ile mi ilgili?
Evet
v Raporlama asamasinda hata var mi?
Hayir Rapor ve Hesaplamalarm, Rapor L
L . o = Sonunlusu tarafindan incelenmesi
Olgim/Analiz tekran gerekli mi? E
vet
hd
Evet Raporun mitmkiin olmas
Y

durumunda Miigteriden Yasa
Hayir > Analizlerin tekrar yapilamayacagina dair koruvuculardan geri ¢ekilmesi

Sahit Numune Var mi? . . e . -
misteriye bilgi verilmesi

v

Evet Sikayetlerin konusuna vinelik
faaliyetlere karar verilmesi.
Gerekli Olmas halinde Diizeltici
Faalivet Prosediurii (PR.0O7) ne
gire faalivet baslanlmasi

v

Analizlerin tekrar yapiimasi

v
Olgiim Ve Analiz Sonuglaninin Kalite Yéneticisine v
lletilmesi. Olglim Ve Analiz Sonuglannda fark olmasi .
durumunda Diizeltici Faaliyet Prosedirii (PR.07) ne gére ) Raporda gerekli
faaliyet baglatilmasi ve Kok Sebebin belirlenmesi, Gerekli ‘l"i\‘]'-'_“h‘lt‘”_ll .\'ill?ll'ﬂlﬂk
ise igin durdurulmasi revize edilmesi ve

onaylanmas: Uygunsuzlugun
Kapatilmasi

Y Misteri Maddi Hasara Ugradi mi? Evet
K&k Sebebin ortadan kaldinlmasi igin faaliyetlere karar A
il i. Faalivet & Jul belirl i « Hayir Mesleki Sorumluluk
verilmesi. Faaliyet Sorumlularinin belirlenmesi v R FeTn g S e
K
_ ¥ o _ _ Uygunsuzlugun Kapatilmasi
Gercekleser? faall.yetlerln ch?tlm taraf'mdan |zlenn.19.35|, Sikiyet Somuclarmin  Miisteriye
Kontrol edilmesi ve uygunlugunun dogrulanmas.. Igin A vazh veva sozlit olarak bildirilmesi
tekrar baslatiimasi - y
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sorumlulari Sirket Koordinatori
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5. REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR
5.1. Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet Formu (FR.073)
5.2.Sikdyet/Oneri Formu (FR.029)
5.3.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.02)
5.4.Yoénetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PR.04)
5.5.Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06)
5.6.Diizeltici Faaliyet Prosediirt (PR.07)
5.7.Miisteriye Hizmet Prosediiri (PR.10)
5.8.Deney Sonug¢larinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.16)
5.9.Miisteri Memnuniyet Anketi Formu (FR.031)
5.10.Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet Formu (FR.073)
6.REVIZYON TARIHCESI
Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mabhiyeti
00 16.07.2007 Ik Yaym
01 01.07.2008 Yonetici asistani, idari igler asistani olarak degistirildi
02 05.12.2011 Sirket Miidiirii, Sirket Koordinatorii olarak degistirildi.
03 01.02.2013 Madde 4 ve Madde 5 ‘de degisiklikler yapildi.
04 26.09.2016 Madde 2 Madde 4.1.1. ve Madde 4.3.1. Sirket Koordinatorii yerine
Sirket Miidiirii olarak degistirildi.
05 07.11.2017 Sorumlular ,Madde 4.2.3-4.2.4 degisiklik yapildi.
06 03.04.2019 Madde 4.1.1 Madde 4.2.2 degisiklik yapildi.
07 02.01.2020 Madde 4 e ve 4.5 ilave edilmistir.
08 21.02.2025 Madde 2 de sorumluluklarda degisiklik yapildi
Madde 4.1 ve 4.2 ye ilave tanimlamalar yapildi.
Madde 4.6.Sikayet Proses Akist ilave yapildi
09 13.04.2025 Dokiiman Formati Degistirildi.
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sorumlular sirket Koordinatorii
‘Cem CUHADAR - BurcuULU ~ Yigit KOSEM Gilsiin GOKMEN INANC
E-imza ile imzalanmigtir. E-imza ile imzalanmistir.  E-imza ile imzalanmistir E-imza ile imzalanmigtir
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